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Resumen
El siguiente trabajo de investigación tuvo como objetivo principal conocer la calidad de
los servicios de saneamiento básico y su relación con el nivel de satisfacción del
usuario, en el distrito de Juanjui –Provincia de Mariscal Cáceres en el año 2016, para
ello se obtuvo una muestra representativa de 150 ciudadanos con un muestreo de tipo
probabilístico, el diseño de estudio fue de tipo descriptivo correlacional.
Los datos fueron procesados y analizados por medios electrónicos, clasificados y
sistematizados de acuerdo a las dimensiones de las variables y luego presentados
mediante tablas y gráficos estadísticos, y para la prueba de correlación se usó la
prueba de Chí cuadrado con un 95% de confianza, a través de la hoja de cálculo
Microsoft Excel y el programa estadístico SPSS VER. 21.
Se concluyó que existe relación entre la calidad de los servicios de saneamiento básico
y la satisfacción de los usuarios en el distrito de Juanjui-Provincia de Mariscal Cáceres
2016 con un 95% de confianza. Para los objetivos específicos 35 encuestados que
representan el 24% respondieron estar “Poco” satisfechos con la calidad de servicio
de saneamiento básico en su ciudad, 83 ciudadanos que representan el 55% indicaron
estar “Regularmente” satisfechos y sólo 32 encuestados que representan el 21%
indicaron estar “Muy” satisfechos.




The following research main objective was to know the quality of basic sanitation
services and their relationship to the level of user satisfaction, in the Juanjui district of
Mariscal Cáceres -Province in 2016, for this sample was obtained 150 citizens
representative sampling probabilistic, study design was descriptive correlational.
The data were processed and analyzed electronically, classified and systematized
according to the dimensions of the variables and then presented by statistical tables
and graphs, and correlation test the chi-square test was used with 95% confidence,
through the spreadsheet Microsoft Excel and SPSS VER. 21.
It was concluded that there is a relationship between the quality of basic sanitation
services and user satisfaction in the district of Juanjui-Mariscal Cáceres Province 2016
with 95% confidence. For specific objectives 35 respondents representing 24% said to
be "Little" satisfied with the quality of basic sanitation services in the city, 83 citizens
representing 55% indicated that they "regularly" satisfied and only 32 respondents
representing 21 % they said they were "very" satisfied.
Keywords: Quality of basic sanitation services; User satisfaction.
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I. INTRODUCCIÓN
En las últimas décadas el mundo ha cambiado evolucionando a gran velocidad,
retos, desafíos y la cantidad de oportunidades de calidad, tecnología, y
administración se han incrementado con el transcurso del tiempo, por ello las
instituciones enfrentan la necesidad de mejorar la calidad del servicio que
brindan, y mitigar el malestar generada en la población usuaria de estos servicios.
Mayormente es conocido que la calidad de un servicio es validada a través de la
satisfacción que obtienen los usuarios de estos, son estas dos variables las que
ocupan el objetivo de nuestra investigación, es decir relacionar la calidad del
Servicio de saneamiento Básico con la satisfacción del usuario en el distrito de
Juanjui, Provincia de Mariscal Cáceres, Región San Martin. Este trabajo es
además un aporte al ámbito profesional en la comprensión de variables de
planificación, identificando las principales brechas y desigualdades para la
implementación de sistemas básicos a su vez solución de problemas y tomar
decisiones en el campo de la administración pública, se confronta teorías, se
hace un  contraste de resultados y hacer epistemología del conocimiento
existente, se utilizó un cuestionario tipo que evalúa la calidad de servicio a lo largo
de 4 dimensiones y comprende modelos de satisfacción en las que se evalúa los
diversos niveles de satisfacción,  a fin de poder ubicar, mejorar y reforzar aquellas
secciones que desde la óptica del usuario se requiere un mayor grado de
satisfacción, por lo tanto es importante disponer de la información adecuada
sobre los aspectos relacionados con sus necesidades.
1.1. Realidad Problemática
El saneamiento ambiental básico es el conjunto de acciones, técnicas y
socioeconómicas de salud pública que tienen por objetivo alcanzar niveles
crecientes de salubridad ambiental, tiene por finalidad la promoción y el
mejoramiento de condiciones de vida urbana y rural. CEPIS/OPS. (2007).
“El agua y el saneamiento son uno de los principales motores de la salud
pública. Suelo referirme a ellos como «Salud 101», lo que significa que en
cuanto se pueda garantizar el acceso al agua salubre y a instalaciones
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sanitarias adecuadas para todos, independientemente de la diferencia de
sus condiciones de vida, se habrá ganado una importante batalla contra
todo tipo de enfermedades." Jong wook, Lee. (2004).
Objetivos de Desarrollo del Milenio, marco que orientó gran parte de los
esfuerzos tendientes a construir un mundo mejor durante los últimos 15
años– instaron a la comunidad mundial a reducir a la mitad la proporción de
la población sin acceso a agua potable y a servicios básicos de
saneamiento. Durante este período, el Programa Conjunto OMS/UNICEF
de Monitoreo del Abastecimiento de Agua y del Saneamiento (PCM) ha
seguido de cerca los progresos que se han realizado. Al aproximarse el
vencimiento del plazo para alcanzar los ODM, el presente informe revela
cuán lejos hemos llegado. La meta mundial del ODM sobre agua potable se
cumplió en 2010. El 91% de la población mundial utiliza actualmente una
fuente mejorada de agua potable. Sin embargo, la meta mundial del ODM
sobre saneamiento no se cumplió, se ha perdido por casi 700 millones de
personas. 2.400 millones de personas aún carecen de instalaciones de
saneamiento mejoradas en 2015. ONU /ODM/ DAES. (2000).
La calidad del servicio es la evaluación, si dicho servicio cumple con los
fines que tiene previsto y que puede verse modificado en futuras
transacciones por futuras experiencias, y la satisfacción del cliente se ve
determinada como una respuesta emocional del consumidor derivada de la
comparación de las recompensas y costos con relación a las expectativas.
Melara, M. (2013).
Es por ello que este trabajo de investigación se centra en conocer la calidad
de los servicios de saneamiento básico y su relación con el nivel de




Se ha revisado diferentes investigaciones realizadas a nivel nacional e
internacional que se relacionan con el presente estudio, pues toman en
cuenta a las variables presentadas en la investigación a realizarse, siendo
este el caso se procederá a describir algunas de ellas:
Flores, F. y Alto andinas, R. (2014). “Análisis del Problema del Agua
Potable Y Saneamiento: Ciudad De Puno” manifiesta que las Naciones
Unidas estiman que 2,500 millones de personas carecen de acceso a
saneamiento mejorado y alrededor de 1,000 millones practican la
defecación al aire libre. El acceso a agua potable y saneamiento básico en
América Latina es insuficiente e inadecuado, repercutiendo en impactos
negativos en la salud pública, los factores que limitan son: la capacidad
financiera limitada de los organismos encargados de proveer estos servicios
y la institucionalidad débil del sector. Asimismo, viene experimentando un
crecimiento demográfico creciente acompañado de una urbanización
creciente aproximada del 78% que hacen una presión sobre los servicios
básicos que para enfrentar esta demanda se requiere un equivalente al
0,31% del PIB global actual de la región. La contaminación de los cuerpos
de agua receptores del vertimiento de efluentes domésticos, industriales,
mineros y agrícolas que por lo general son un río, lago, laguna o el mar son
muy preocupantes, porque reduce la disponibilidad de agua dulce o
incrementa el costo de tratamiento del agua para abastecimiento humano y
causan impactos en el medio ambiente, la salud y alteran el estado normal
de la naturaleza.
Llano García, J. (2010). “Aplicación de las normas ambientales en relación
con saneamiento básico, que tienen la Industria Licorera de Caldas, el
Hospital Santa Sofía y Empocaldas”. Cuyo objetivo es analizar la aplicación
de las normas ambientales en relación con el saneamiento básico que
tienen las empresas publicas departamentales, Industrial Licorera de
Caldas, Hospital Santa Sofía y Empocaldas. La investigación se
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circunscribe en un estudio socio-jurídico de corte cualitativo, que pretende
describir y analizar la aplicación de las normas ambientales en relación con
el saneamiento básico que tienen las empresas públicas estudiadas. Los
instrumentos que se trabajaron fueron guías de entrevista y formularios de
encuesta, los cuales fueron socializados entre el grupo, diligenciados de
acuerdo a los propósitos del ejercicio investigativo, llegando a conclusiones:
Existen en Colombia normas ambientales, sin embargo, ineficaces a la hora
de prevenir y detener los problemas ambientales que justificaron su
expedición.  Las entidades ambientales encargadas de hacer cumplir la
normatividad ambiental en Colombia presentan debilidades frente a los
sectores de la economía en los procesos de regulación y formulación de
políticas. Con la diversidad de normas que existen en Colombia en materia
ambiental, las empresas estudiadas se han ido acogiendo a ellas a medida
de sus posibilidades y exigencias, así mismo han acogido voluntariamente
una serie de normas como la calidad, para poder salir a competir en otros
mercados. Las empresas identifican el grado de peligrosidad de sus
residuos líquidos y sólidos en relación con el cumplimiento de la
normatividad ambiental. Los procesos de contaminación son muy difíciles
de cerrar, como es el caso de los residuos sólidos biomédicos que son
incinerados en unos hornos especiales para la destrucción de estos
elementos, creando contaminación atmosférica u olores por la quema de
plásticos y elementos quirúrgicos.
Ramírez, C. y Suarez, J. (2011). En su Tesis “Nivel de satisfacción de los
usuarios sobre la calidad de los servicios públicos del Municipio Sucre,
Estado de Sucre”, cuyo objetivo es el de medir el nivel de satisfacción que
tienen los usuarios sobre la calidad de los servicios públicos del municipio
Sucre, estado Sucre, Venezuela durante el primer trimestre de 2011, caso
parroquia Santa Inés, se propuso estudiar una población de usuarios de los
servicios públicos del municipio antes mencionado a través de encuestas
bajo el modelo SERVPERF. Los datos colectados fueron tabulados y
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analizados utilizando el programa SPSS. Cabe mencionar, que es de vital
importancia que los organismos competentes realicen investigaciones, y
tomen en cuenta las que existen, sobre la percepción de los ciudadanos
sobre su gestión de los servicios públicos, como soporte para tomar
decisiones tendentes a mejorarlos y así satisfacer las necesidades de la
población. En la presente investigación para la búsqueda de la información
se utilizó el modelo de cuestionario establecido por el método Servperf, el
tipo de muestreo utilizado fue el muestreo aleatorio simple para seleccionar
los barrios de la parroquia y el muestreo aleatorio sistemático para
seleccionar las viviendas en los barrios. Luego del estudio realizado, acerca
de la satisfacción que tiene los usuarios con respecto a los servicios se
plantea una serie de reflexiones a modo de conclusiones: Las instituciones
no están cumpliendo cabalmente con sus funciones y esto trae como
consecuencia la insatisfacción de los usuarios; el servicio de aguas blancas
y servidas se observaron aspectos desfavorables al suministro del servicio
en diferentes barrios, y precarias condiciones sobre el saneamiento
ambiental de los sectores, a pesar de que en una gran parte de la parroquia
los usuarios están satisfecho con el servicio; Es de vital importancia que los
organismos competentes realicen investigaciones, y tomen en cuenta las
que existen, sobre la percepción de los ciudadanos sobre su gestión de los
servicios públicos, como soporte para tomar decisiones tendentes a
mejorarlos y así satisfacer las necesidades de la población.
Rodríguez Alva, M. (2004). En su proyecto de Investigación “Calidad en el
servicio de atención al cliente en una empresa química industrial” muestra
los conceptos de calidad desde diferentes puntos de vista y los significados
de servicio y satisfacción del cliente, comprender la importancia del servicio
al cliente, el beneficio de dar un servicio excelente y lo que se necesita para
dar un servicio más allá de las expectativas del cliente. Así mismo se maneja
una forma práctica la evaluación del servicio de atención a clientes en una
empresa Química Industrial, en donde se ve la preocupación que tiene la
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empresa por mejorar la atención del servicio a clientes dedicándole mucha
dedicación. En su trabajo concluye que la calidad en el servicio a clientes
es indispensable y es necesario medirla, a través de cuestionarios que
deberían aplicarse en forma mensual y evitar problemas posteriores a futuro
para los cumplimientos de los objetivos, asimismo hacer conciencia en los
jefes de departamento para fomentar la ética y profesionalismo en el
momento de contestar los cuestionarios.
Bermeo Noboa, A. (2005). Agua – Saneamiento – Asentamientos
Humanos manifiesta que los problemas del sector de agua potable y
saneamiento se pueden sintetizar en la falta de cobertura y la falta de
eficiencia. La primera es la manifestación de un problema de equidad social,
y tiene efectos graves en la salud y calidad de vida de la población, en la
contaminación de los recursos hídricos y en la degradación ambiental. La
segunda tiene su origen en la escasa capacidad gerencial, económica y
técnica de los operadores y es causa de la mala calidad de los servicios.
Marmanillo, Iris. (2007). “Agua potable y Saneamiento. PERU: La
Oportunidad de un País diferente”. Cap.: 14, Pág. 325-351”. El sector de
agua y saneamiento se caracteriza por: Bajas coberturas y la mala calidad
del servicio; Precaria situación financiera de quienes lo prestan este
servicio; Falta de apoyo e incentivos para la mejora de sus de sus gestión,
llevando a este sector a un nivel de inversiones mínimas afectando sus su
sostenibilidad; Política tarifaria divorciadas de la realidad del sector respecto
de las inversiones y su financiamiento; Instituciones de regulación requiere
ajustes para, por un lado, mejorar la gobernabilidad en las empresas
prestadoras de servicios de saneamiento (EPS), y, por otro lado, permitir
que la superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS)
ejerza eficazmente su función reguladora.
Oblitas de Ruiz, Lidia. (2010). Proyecto de investigación titulada “Servicios
de agua potable y saneamiento en el Perú: beneficios potenciales y
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determinantes de éxito”. Cuyo objetivo era identificar los diversos factores
que influyen en la prestación de los servicios de agua potable y saneamiento
en el Perú y proveer argumentos para priorizar la formulación de las
políticas públicas que favorezcan la eficiencia, equidad y sostenibilidad en
este sector. Concluyendo con sugerencias para la toma de medidas
orientadas a factores de gestión: eficiencia, equidad y sostenibilidad de la
prestación de los servicios de agua potable y saneamiento.
Flores, F. y Alto andinas, R. (2014). en su Artículo” Análisis Del Problema
Del Agua Potable y Saneamiento: Ciudad De Puno”, cuyo objetivo del
presente trabajo es la de analizar la problemática de los servicios de
saneamiento, sus efectos en la salud y el medio ambiente, esta
problemática centrada en los sistemas de tratamiento de las aguas
residuales producidas por las poblaciones, dando una mirada histórica en
una primera parte de la información a nivel mundial, luego a nivel de
América Latina a nivel nacional centrándonos finalmente en la ciudad de
Puno. ¿Es adecuado el acceso al saneamiento básico? ¿Los sistemas de
tratamiento de aguas residuales serán eficientes y suficientes?, ¿existirá la
capacidad de gestión, tecnológica y financieras para reducir las cargas
contaminantes hasta los niveles establecidos por las normas?, ¿qué se está
haciendo para enfrentar este problema? Palabras claves: problema,
saneamiento, aguas residuales, plantas de tratamiento, calidad del agua,
salud.
Venero H. y Pacheco H. (2011). “Opciones Tecnológicas en Agua y
Saneamiento para el Sector Rural Proyecto SABA –Perú., manifiestan que
el desarrollo de las opciones tecnológicas en servicios de agua y
saneamiento para el ámbito rural, que sean factibles (bajo costo) y
técnicamente sustentables (social y económica), constituyen un potencial
importante para la ampliación de servicios de agua y saneamiento en zonas
con alta incidencia de pobreza.
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Mendoza, H. (2012). “Vigilancia de La Calidad del Agua para consumo
humano en zonas rurales de la Provincia de Moyobamba-2012” buscó,
evaluar los sistemas de abastecimiento de agua potable en el ámbito rural
de la provincia de Moyobamba para lo cual realizo una evaluación de  los
principales centros poblados en el ámbito distrital de la provincia, de los
cuales se ha evaluado tanto la gestión y cobertura del servicio así como el
estado sanitario de la infraestructura de abastecimiento de agua para
consumo humano, logrando identificar los responsables de la
administración de los servicios de agua en las localidades evaluadas, así
como la antigüedad, tipo de sistema de abastecimiento, las fuentes y el tipo
de captaciones en cada caso; llegando siguientes conclusiones: La gestión
de los sistemas de abastecimiento de agua en las zonas rurales de la
provincia de Moyobamba, es ineficiente dado que la responsabilidad en la
conducción de este servicio no es uniforme encontrándose diferentes
niveles de responsabilidad como son las JASS, La Municipalidad y mediante
directiva comunal; Poco ingreso por aportes de los usuarios, no cuentan con
operadores capacitados y la cobertura no es al 100 % de la población; En
cuanto al Estado Sanitario de la infraestructura de abastecimiento de agua,
se ha encontrado que en la mayoría de casos el sistema tiene una
antigüedad considerada y no cuentan con sistemas alternos de captación;
Las fuentes provienen de aguas subterráneas sin tratamiento; El nivel de
educación que se imparte en las localidades que se realizó la evaluación,
encontramos solo el nivel primario; Otro servicio básico que carecen estas
localidades es el recojo de los residuos sólidos, los cuales tienen como
destino final la quema o son arrojados hacia las huertas, contribuyendo aún
más al problema de contaminación ambiental;  la infraestructura de
abastecimiento de agua, se ha encontrado que en la mayoría de casos el
sistema tiene una antigüedad considerada y no cuentan con sistemas
alternos de captación.
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1.3. Teorías relacionadas al tema.
CALIDAD DEL SANEAMIENTO BÁSICO.
El término saneamiento se refiere a un proceso mediante el cual la gente
demanda, construye y mantiene un ambiente higiénico y sano para ellos
mismos al crear barreras que previenen la transmisión de enfermedades.
En el pasado, los componentes de la tecnología absorbieron la mayor parte
del presupuesto en desmedro de los componentes relacionados con la
educación, participación comunitaria, capacitación, promoción de prácticas
de higiene y otros aspectos no tecnológicos. Este error debe evitarse en
todo ejercicio de programación que emprenda. Los programas de salud a la
higiene no son exclusivos el enriquecer el conocimiento de las personas
sobre la higiene y la salud, ni el saneamiento es único la construcción de
letrinas. Se requiere mucho más de ambos aspectos. UNICEF - USAID
(1999).
Saneamiento Básico implica un análisis en el cual se identifican y evalúan
los factores de riesgo a la salud, originadas por actitudes y prácticas
inadecuadas tanto en el nivel individual como en la población; cuyo análisis
tiene como objetivo establecer y priorizar su atención a este problema.
Dentro de las actividades que comprende el diagnóstico, destacan las
siguientes: Coordinación con autoridades, asociaciones civiles, líderes y
comités comunitarios. Recopilación de información de la localidad (número
de habitantes, morbilidad y todos los necesarios). Identificación de las
fuentes de abastecimiento de agua destinada al uso y consumo humano.
Ubicación de las fuentes en un plano o croquis de la localidad.  Cobertura
de servicios de agua potable, de disposición sanitaria de excretas, de
recolección de basura, de servicios de salud, entre otros.  Identificación de
tipo o método de disposición de excretas existentes en la región,
idiosincrasia de la población y recursos disponibles para la promoción y
construcción de sistemas adecuados de disposición.  Prevención de la
problemática con respecto a la disposición de desechos sólidos en el nivel
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domiciliario, así como en la región. Problemática relativa al manejo de los
alimentos en el nivel domiciliario. COFEPRIS (2011).
Saneamiento implica el acceso y la utilización de servicios e instalaciones
que garanticen un ambiente limpio y saludable para todos. Todos los
aspectos del saneamiento mencionados en la anterior definición son
necesarios para garantizar la salud, la privacidad y la dignidad y, por lo
tanto, constituyen un estándar mínimo de derechos humanos. Vale señalar
que a veces suele utilizarse el término "saneamiento básico" para referirse
a un servicio que solo incluye la disposición, pero no contempla la
recolección ni el tratamiento de las excretas. Tal mínimo nivel de acceso no
logra satisfacer los estándares mínimos de derechos humanos. Por lo tanto,
desde el punto de vista de los derechos humanos podrá usarse el término
saneamiento básico para distinguir entre las tecnologías de mayor o menor
costo que se utilicen, pero siempre será inaceptable hablar de saneamiento
en términos de derechos humanos si no se alcanza a proporcionar un nivel
mínimo de disposición, recolección y tratamiento de excretas, aunque sea
a través de servicios como evacuación manual de letrinas y drenajes
abiertos. Toda vez que sea necesario, las instalaciones y servicios deben
contemplar la "recolección, transporte, tratamiento y eliminación de excretas
humanas, aguas residuales domésticas y desechos sólidos, y la promoción
de la higiene vinculada con estas cuestiones", con el alcance que exijan las
condiciones ambientales específicas. Cohre, Un-Habitat, Wateraid y
Cosude. (2008).
Calidad de vida representa óptimas condiciones de vida, y un grado de
bienestar   también incluye la satisfacción colectiva de necesidades a través
de medidas sociales en sumatoria a la satisfacción individual de
necesidades, recientemente se ha atribuido mayor importancia al bienestar
como la obtención de satisfacción no solo a través de su posesión sino del
disfrute de los recursos disponible. Palomba, R. (2002).
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Fuentes y sistemas de abastecimiento de agua para uso y consumo
humano.
Fuente, depósito o curso de agua superficial o subterráneo, natural o
artificial, utilizado en un sistema de suministro de agua. Sistema de
abastecimiento como el conjunto de tuberías, instalaciones y accesorios
destinados a conducir las aguas requeridas por una población y
determinada con el fin de satisfacer sus necesidades, desde su lugar de
existencia natural o fuente hasta el hogar de los usuarios, se clasifica en
urbano o rural. Acueductos, cloacas y drenaje. (octubre 23, 2008).
https://saraemor.wordpress.com
Disposición sanitaria de excrementos y orina, ya sean en letrinas o
baños.
Las excretas son desecho sólido que tiene la potencial generar graves
problemas de salud si no se elimina correctamente. La eliminación
inadecuada de las heces contamina el suelo y las fuentes de agua.
Actualmente en las comunidades rurales pertenecientes al municipio
generalmente las familias no cuentan con servicio de aguas negras.
Situaciones vinculadas con la salud ambiental. Gonzales Carrizales, M.
https://www.academia.edu/4192722/
Manejo sanitario de los residuos sólidos, conocidos como basura.
El término basura se refiere a cualquier residuo inservible, a todo material
no deseado y del que se tiene intención de deshacer. La Organización para
la Cooperación y el Desarrollo Económico (OCDE) define como «residuo»
a «aquellas materias generadas en las actividades de producción y
consumo que no han alcanzado un valor económico en el contexto en el
que son producidas».
El término «manejo de residuos» se usa para designar al control humano
de recolección, tratamiento y eliminación de los diferentes tipos de
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desechos. Estas acciones son a los efectos de reducir el nivel de impacto
negativo de los residuos sobre el medio ambiente y la sociedad. Colomar
Mendoza, F. J. y Gallardo Izquierdo, A. (2007).
Control de la fauna nociva, como ratas, cucarachas, zancudos, etc.
Se considera dentro de la fauna nociva urbana aquellas especies animales
que son capaces de ocasionar daños a la salud como transmisores de
enfermedades epidémicas o destruyendo bienes personales (alimentos,
instalaciones, equipos), haciéndoles perder su eficacia, presentación o su
valor u originando también daños materiales. Procedimientos de Fauna
Nociva. PEMEX (2008).
Satisfacción del usuario.
El concepto "satisfacción del usuario" adquiere un notable relieve en el
ámbito de la biblioteconomía en los años 80, tal como lo refleja la literatura
profesional. Habitualmente aparece unido a otros dos términos que han
entrado con una fuerza similar: la calidad y la evaluación. Desde entonces,
estos conceptos se han ido adaptando poco a poco a la realidad
bibliotecaria, tal como había ocurrido con anterioridad en otras
organizaciones de servicios. Carina Rey, Martín (2000). La Satisfacción del
Usuario: Un Concepto en Alza. Anales de documentación, N. º 3; pág. 139-
153 *.
La calidad en el servicio no es conformidad con las especificaciones sino
más bien conformidad con las especificaciones de los clientes. La calidad
en el servicio adquiere realidad en la percepción, considerando esta como
un deseo más que la percepción, ya que esta última implicaría un
pensamiento y análisis anterior. (L. Leonard, R. Bennet, & Brown, 2008).
En los últimos años la mayor parte de autores aceptan, en especial desde
la perspectiva del marketing, una visión de la calidad del servicio que
considere la percepción del cliente. En este sentido, varios investigadores
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han desarrollado un concepto operativo de la calidad de servicio que
permite la elaboración de escalas para su medición que han sido aplicadas
a diferentes tipos de servicios. La aparición de estos instrumentos de
medida ha permitido crear una línea de investigación en torno a la calidad
de servicio, cuya importancia se debe a que suele implicar un incremento
en la satisfacción y en la lealtad de los clientes. Capelleras, J.Ll. y Veciana
J.M. (2001).
Calidad de servicio es un valor o sentimiento, que se adquiere mediante el
hábito de practicar actitudes positivas hacia nosotros mismos y nuestro
entorno, no sólo con el objetivo de cumplir con las necesidades de nuestros
clientes, sino también de crear una relación con ellos que perdure en el
tiempo donde predomine el concepto ganar/ganar. Ahora bien, la mejor
manera de predecir lo que creemos o profesar lo que sentimos es a través
del ejemplo. En ocasiones es difícil cumplir, pero debemos obligarnos a
hacerlo. Negri Caballero, S. (2011). Recuperado de
http://www.gestiopolis.com/calidad-servicio-dar-ejemplo-es-la-clave/
Los “consumidores desarrollan un proceso continuo de evaluación de todas
sus compras y las integran a sus actividades diarias de consumo”; por ello,
agrega, “no solo se debe satisfacer a los clientes, sino también a los
consumidores, el que paga por el producto y el que lo consume,
respectivamente”. Bajo esta propuesta las EPS deberían enfocar sus
actividades no solo a los clientes actuales, sino también a los potenciales,
que es donde se forma la primera imagen de las EPS. Arellano, R. (2000).
La satisfacción es una función del acercamiento entre las expectativas que
el cliente tiene del producto y el desempeño percibido”, el “valor de un
producto real depende de que tan cerca este al producto ideal… mientras
mayor es la brecha, mayor es la insatisfacción”, con estos criterios la
satisfacción la determinan la percepción y las expectativas. La primera
aproximación a la satisfacción se mide mediante la razón entre
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percepciones y expectativas, la segunda sustrayendo el máximo valor
esperado del valor percibido, Solomon, M. (1997).
La Satisfacción es el cumplimiento del deseo, es la relación entre lo que se
desea y lo que se percibe. Cada persona elabora y adopta sus propios
conceptos para evaluar el producto, los servicios y el precio; estas
percepciones pueden ser contrastadas con los indicadores reales que las
EPS reportan a SUNASS. Las expectativas responden a la capacidad de
imaginar que algo esperado suceda y es influenciada por factores cuya
medición es compleja, en tanto intervienen el conocimiento, la experiencia,
el contexto y la evaluación de la capacidad de la empresa para cumplir con
ellas, Carina Rey Martín. (2000).
Las brechas entre lo que los clientes esperan y el servicio que reciben son:
La diferencia entre lo que los clientes desean y lo que la gerencia piensa
que desean; La diferencia entre lo que la gerencia cree que los clientes
desean y lo que pide a la organización entregar; La diferencia entre las
especificaciones de servicio y el nivel de servicio y el nivel de servicio
realmente entregado. Berry, L. Leonard, David R. Bennet, Carter W. Brown,
(1989).
La satisfacción puede referirse como mínimo a tres aspectos diferentes:
organizativos (tiempo de espera, ambiente y otros); atención recibida y su
repercusión en el estado de salud de la población; y trato recibido durante
el proceso de atención por parte del personal implicado. Chang M. (1999).
Rev. Cubana Med Gen Integr.15 (5):541-7.
Se puede evaluar la satisfacción con la atención a través de la percepción
que tienen los pacientes y familiares, y a su vez identificar cuáles elementos
de la atención determinan su satisfacción o insatisfacción; así como la
percepción de los propios proveedores e identificación de cuáles elementos
de su trabajo afectan su satisfacción laboral. Al evaluar la satisfacción de
los usuarios de salud, así como la de los proveedores no sólo se obtiene un
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indicador de la excelencia, sino que se perfecciona un instrumento de la
excelencia. Massip Pérez, C. (2008).
En el futuro proponemos la implementación de métodos cualitativos para
incorporar al diseño de las evaluaciones de la satisfacción de los usuarios
de los servicios, que permitan considerar dimensiones de la interacción
social, difícilmente abordables por otros métodos y que facilitarían la
identificación de los elementos que influyen de manera importante en las
concepciones y prácticas de quienes intervienen en el proceso de
planificación, otorgamiento y recepción de los servicios.
1.4. Formulación del problema.
1.4.1. Problema general
¿Existe relación entre la calidad de los servicios de saneamiento
básico y la satisfacción del usuario en el distrito de Juanjui- Provincia
de Mariscal Cáceres 2016?
1.4.2. Problemas específicos.
 ¿Cómo es la calidad de los servicios de saneamiento básico en el
distrito de Juanjui-Provincia de Mariscal Cáceres 2016?
 ¿Cuál es el nivel de satisfacción de los usuarios en el distrito de
Juanjui –Provincia de Mariscal Cáceres 2016 respecto a la calidad
de los servicios de saneamiento básico?
1.5. Justificación del estudio.
Justificación Teórica
El propósito de estudio de la presente investigación es llamar a la reflexión
y generar un debate académico que implique las variables indicadas,
confrontar teorías, contraste de resultados y hacer epistemología del
conocimiento existente. Este trabajo es además un aporte al ámbito
profesional en la comprensión de variables de planificación, identificando
las principales brechas y desigualdades para la implementación de sistemas
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básicos a su vez solución de problemas y tomar decisiones en el campo de
la administración pública. Nuestro propósito es conocer la calidad de
servicio ofrecida por la Municipalidad, para ello utilizamos un cuestionario
tipo, que evalúa la calidad de servicio a lo largo de 4 dimensiones a su vez
comprende los modelos de satisfacción en las que se evalúa los diversos
niveles de satisfacción.
Justificación Metodológica
En la presente investigación científica se propone nuevos métodos, formas
de hacer investigación y estrategias para generar para generar
conocimiento valido y confiable. El trabajo aporta los procesos para la
determinación de los estándares de satisfacción de la población, asimismo
contribuye con los aspectos metodológicos para los requerimientos de los
servicios básicos, describiéndonos la relación existente de las variables en
mención. Se siguen lineamientos del proceso de investigación científica la
cual incluye el planeamiento de interrogantes, objetivos e hipótesis, a fin de
establecer un conocimiento probable acerca de los factores que influyen en
la calidad de servicio.
Justificación social
Los temas que se tratan en la presente investigación se abarca en función
de su importancia social, desde el punto de vista de la relación de las
variables y que nos permita conocer la calidad de los servicios de
Saneamiento y mejorando las condiciones con que se le brinda. El problema
materia de investigación es de suma importancia y muy fundamental en lo
que concierne a la atención a usuarios, por lo que su materialización se
justifica ampliamente de manera práctica. Mejorar la calidad de los servicios
de saneamiento conlleva a tener usuarios y población beneficiaria del
servicio, satisfecho, con opinión positiva sobre la empresa que lo brinda. El
estudio de los servicios de saneamiento tiene un gran impacto en la
población, siendo ésta muy sensible a cualquier mejora o empeoramiento




HG: La calidad de los servicios de saneamiento básico se relaciona
con la   satisfacción del usuario en el distrito de Juanjui- Provincia de
Mariscal Cáceres 2016.
1.6.2. Hipótesis Específicas
H1: La calidad de los servicios de saneamiento básico en el distrito
de Juanjui-Provincia de Mariscal Cáceres 2016 es buena.
H2: Los usuarios en el distrito de Juanjui –Provincia de Mariscal
Cáceres 2016 respecto a la calidad de los servicios de
saneamiento básico se encuentran muy satisfechos.
1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo General
Conocer la calidad de los servicios de saneamiento básico y su
relación con el nivel de satisfacción del usuario, en el distrito de
Juanjui –Provincia de Mariscal Cáceres en el año 2016.
1.7.2. Objetivos Específicos
 Conocer el nivel de calidad de los servicios de saneamiento básico
en el distrito Juanjui-Provincia de Mariscal Cáceres en el año
2016.
 Conocer el nivel de satisfacción de los usuarios en el distrito de
Juanjui –Provincia de Mariscal Cáceres 2016 respecto a la calidad
de los servicios de saneamiento básico.
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II. MÉTODO
2.1. Diseño de investigación
Descriptivo, ya que se describe las características de las variables en
estudio tal y como se presentan en la realidad para determinar su
comportamiento.
Correlacional, analizando si un aumento o disminución en una variable
coincide con un aumento o disminución en la otra variable.
Esquema:
Dónde:
M = Representa la muestra de estudio
O1=Representa los datos de la calidad del saneamiento básico.
O2 = Representa los datos de la satisfacción del usuario
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2.3. Población y muestra.
Población
La población objeto de estudio, estará conformada por los jefes de familia
en en el distrito de Juanjui –Provincia de Mariscal Cáceres en el año 2016.
Muestra
Para la selección de la muestra se tomará la fórmula estadística del tamaño
poblacional por distrito. Está fórmula se aplica cuando se desconoce el
tamaño de la población en estudio.
n = Tamaño de muestra




n = 150 jefes de familia.
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y
confiabilidad
Técnica:
De acuerdo a la naturaleza: Las técnicas para la investigación a utilizar:
Observación:
La observación método, en la cual el investigador participará en forma
directa en el proceso investigativo en el lugar donde acontecen los hechos.
Se harán visitas a los diferentes usuarios para observar el accionar de los








Con este método se busca conocer más acerca del tema, identificar nuevas
ideas y conocer la experiencia de satisfacción de los usuarios. Se busca
conocer las necesidades, opiniones y sugerencias de los colaboradores de
la institución, lo cual nos proporcionara una idea de cómo y qué medida se
viene aplicando los servicios de Saneamiento Básico en el distrito de
Juanjui.
La encuesta es un método y/o técnica que utilizamos para la obtención de
información acerca de una parte de la población o muestra, proporcionada
por ellos mismos, sobre opiniones, actitudes o sugerencias.
2.5. Métodos de análisis de datos
Los datos cuantitativos serán procesados y analizados, a través de
Microsoft Excel y el programa estadístico SPSS. Asimismo, se emplearán
los estadísticos como:
Plan de tabulación: que nos ayudó a ordenar y agrupar los datos o
resultados de la encuesta para su posterior tratamiento estadístico.
Cuadros estadísticos y tablas: que a través de ellos se comprenda y se
visualice mejor los resultados de la investigación.
2.6. Aspectos éticos
Es un trabajo original, no tiene plagio, debidamente investigado y estudiado
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III. RESULTADOS
3.1. Calidad de los servicios de saneamiento básico en el distrito de
Juanjui Provincia de Mariscal Cáceres 2016.
Fuentes y sistemas de abastecimiento de agua para uso y consumo
humano.
Tabla 1: ¿Cree que la calidad de agua potable que usted consume es
buena?
FUENTE: Encuesta sobre saneamiento básico. MDJ - 2016
Gráfico 1: ¿Cree que la calidad de agua potable que usted consume
es buena?
Interpretación: De la tabla y gráfico 01 podemos observar que; 84
encuestados que representan el 56% del total de la muestra respondieron
SI a la pregunta 01 de la encuesta anexada, mientras que 66 ciudadanos






Tabla 2: ¿El servicio de abastecimiento de agua para uso y consumo
que brinda la municipalidad es buena?
FUENTE: Encuesta sobre saneamiento básico. MDJ – 2016
Gráfico 2: ¿El servicio de abastecimiento de agua para uso y
consumo que brinda la municipalidad es buena?
Interpretación: De la tabla y gráfico 02 podemos observar que; 91
encuestados que representan el 61% del total de la muestra respondieron
SI a la pregunta 02 de la encuesta anexada, mientras que 59 ciudadanos






Tabla 3: ¿Las conexiones de agua potable en su domicilio es
eficiente?
FUENTE: Encuesta sobre saneamiento básico. MDJ – 2016
Gráfico 3: ¿Las conexiones de agua potable en si domicilio es
eficiente?
Interpretación: De la tabla y gráfico 03 podemos observar que; 62
encuestados que representan el 41% del total de la muestra respondieron
SI a la pregunta 03 de la encuesta anexada, mientras que 88 ciudadanos






Tabla 4: ¿Tiene problemas d abastecimiento de agua por temporada,
ya sea por desperfectos o clima?
FUENTE: Encuesta sobre saneamiento básico. MDJ – 2016
Gráfico 4: ¿Tiene problemas de abastecimiento de agua por
temporada, ya sea, por desperfectos o clima?
Interpretación: De la tabla y gráfico 04 podemos observar que; 106
encuestados que representan el 71% del total de la muestra respondieron
SI a la pregunta 04 de la encuesta anexada, mientras que 44 ciudadanos






Disposición sanitaria de excrementos y orina, ya sean en letrinas o
baños.
Tabla 5: ¿Cuenta con servicio de desagüe en su domicilio?
FUENTE: Encuesta sobre saneamiento básico. MDJ – 2016
Gráfico 5: ¿Cuenta con servicio de desagüe en su domicilio?
Interpretación: De la tabla y gráfico 05 podemos observar que; 116
encuestados que representan el 77% del total de la muestra respondieron
SI a la pregunta 05 de la encuesta anexada, mientras que 34 ciudadanos






Tabla 6: ¿Cree que el servicio de conexión de desagüe que brinda la
municipalidad en su comuna es eficiente?
FUENTE: Encuesta sobre saneamiento básico. MDJ – 2016
Gráfico 6: ¿Cree que el servicio de conexión de desagüe que brinda
la municipalidad en su comuna es eficiente?
Interpretación: De la tabla y gráfico 06 podemos observar que; 62
encuestados que representan el 41% del total de la muestra respondieron
SI a la pregunta 06 de la encuesta anexada, mientras que 88 ciudadanos






Tabla 7: ¿Cree que la letrina o baño que cuenta en su domicilio es el
adecuado para un buen saneamiento?
FUENTE: Encuesta sobre saneamiento básico. MDJ – 2016
Gráfico 7: ¿Cree que la letrina o baño que cuenta en su domicilio es
el adecuado para un buen saneamiento?
Interpretación: De la tabla y gráfico 07 podemos observar que; 55
encuestados que representan el 37% del total de la muestra respondieron
SI a la pregunta 07 de la encuesta anexada, mientras que 95 ciudadanos
que representan el 63% respondieron NO.
Tabla 8: ¿Tiene problemas de saneamiento por el uso de su letrina o
baño en su domicilio?










Gráfico 8: ¿Tiene problemas de saneamiento por el uso de su letrina
o baño en su domicilio?
Interpretación: De la tabla y gráfico 08 podemos observar que; 89
encuestados que representan el 59% del total de la muestra respondieron
SI a la pregunta 08 de la encuesta anexada, mientras que 61 ciudadanos
que representan el 41% respondieron NO.
Manejo sanitario de los residuos sólidos, conocidos como basura.
Tabla 9: ¿Cuenta con el servicio de recojo de basura?
FUENTE: Encuesta sobre saneamiento básico. MDJ – 2016






Interpretación: De la tabla y gráfico 09 podemos observar que; 122
encuestados que representan el 81% del total de la muestra respondieron
SI a la pregunta 09 de la encuesta anexada, mientras que 28 ciudadanos
que representan el 19% respondieron NO.
Tabla 10: ¿La calidad de servicio que brinda la municipalidad en
limpieza pública es eficiente?
FUENTE: Encuesta sobre saneamiento básico. MDJ – 2016
Gráfico 10: ¿La calidad de servicio que brinda la municipalidad en
limpieza pública es eficiente?
Interpretación: De la tabla y gráfico 10 podemos observar que; 55
encuestados que representan el 37% del total de la muestra respondieron
SI a la pregunta 10 de la encuesta anexada, mientras que 95 ciudadanos






Tabla 11: ¿Tiene problemas en el servicio de recojo de residuos
sólidos por temporada, ya sea por desperfectos de los camiones o
clima?
FUENTE: Encuesta sobre saneamiento básico. MDJ – 2016
Gráfico 11: ¿Tiene problemas en el servicio de recojo de residuos
sólidos por temporada, ya sea por desperfectos de los camiones o
clima?
Interpretación: De la tabla y gráfico 11 podemos observar que; 121
encuestados que representan el 81% del total de la muestra respondieron
SI a la pregunta 11 de la encuesta anexada, mientras que 29 ciudadanos






Tabla 12: ¿Tiene problemas de saneamiento por el manejo sanitario
de los residuos sólidos en su domicilio?
FUENTE: Encuesta sobre saneamiento básico. MDJ – 2016
Gráfico 12: ¿Tiene problemas de saneamiento por el manejo
sanitario de los residuos sólidos en su domicilio?
Interpretación: De la tabla y gráfico 12 podemos observar que; 120
encuestados que representan el 80% del total de la muestra respondieron
SI a la pregunta 12 de la encuesta anexada, mientras que 30 ciudadanos






Control de la fauna nociva, como ratas, cucarachas, zancudos, etc.
Tabla 13: ¿Tiene problemas con la fauna nociva, como ratas,
cucarachas, zancudos, etc., en su domicilio?
FUENTE: Encuesta sobre saneamiento básico. MDJ – 2016
Gráfico 13: ¿Tiene problemas con la fauna nociva, como ratas,
cucarachas, zancudos, etc., en su domicilio?
Interpretación: De la tabla y gráfico 13 podemos observar que; 138
encuestados que representan el 92% del total de la muestra respondieron
SI a la pregunta 13 de la encuesta anexada, mientras que 12 ciudadanos






Tabla 14: ¿Realizó la municipalidad control de fauna nociva en su
barrio o domicilio?
FUENTE: Encuesta sobre saneamiento básico. MDJ – 2016
Gráfico 14: ¿Realizó la municipalidad control de fauna nociva en su
barrio o domicilio?
Interpretación: De la tabla y gráfico 14 podemos observar que; 104
encuestados que representan el 69% del total de la muestra respondieron
SI a la pregunta 14 de la encuesta anexada, mientras que 46 ciudadanos






Tabla 15: ¿Cree que la calidad de servicio que brinda la
municipalidad en el control de la fauna nocivas es eficiente?
FUENTE: Encuesta sobre saneamiento básico. MDJ – 2016
Gráfico 15: ¿Cree que la calidad de servicio que brinda la
municipalidad en el control de la fauna nocivas es eficiente?
Interpretación: De la tabla y gráfico 15 podemos observar que; 38
encuestados que representan el 25% del total de la muestra respondieron
SI a la pregunta 15 de la encuesta anexada, mientras que 112 ciudadanos






Tabla 16: ¿Cree que la municipalidad debe incrementar el control de
fauna nociva en su barrio o domicilio?
FUENTE: Encuesta sobre saneamiento básico. MDJ – 2016
Gráfico 16: ¿Cree que la municipalidad debe incrementar el control
de fauna nociva en su barrio o domicilio?
Interpretación: De la tabla y gráfico 16 podemos observar que; 115
encuestados que representan el 77% del total de la muestra respondieron
SI a la pregunta 16 de la encuesta anexada, mientras que 35 ciudadanos






3.2. Satisfacción de los usuarios por los servicios de saneamiento básico
en el distrito de Juanjui-Provincia de Mariscal Cáceres 2016.
Tabla 17: Satisfacción de los usuarios por los servicios de
saneamiento básico
FUENTE: Encuesta sobre saneamiento básico. MDJ – 2016
Gráfico 17: Satisfacción de los usuarios por los servicios de
saneamiento básico
FUENTE: Tabla 17.
Interpretación: De la tabla y gráfico 17 podemos observar que; la mayor
concentración de respuesta se encuentra en la escala valorativa de
“Regularmente” con un promedio de respuesta de 83 encuestados que
representan el 55% del total de la muestra; 35 encuestados en promedio
que representan el 24% indicaron estar “Poco” satisfechos y 32 usuarios en
promedio que representan el 21% respondieron estar “Muy” satisfechos por
Poco Regularmente Muy
A 28 74 48 150
B 40 98 12 150
C 33 82 35 150
D 39 78 33 150
PROMEDIO 35 83 32 150
PORCENTAJE 24% 55% 21% 100%
DIMENSIÓN SATISFACCIÓN TOTAL
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los servicios de saneamiento básico en el distrito de Juanjui-Provincia de
Mariscal Cáceres  2016.
3.3. Relación la calidad de los servicios de saneamiento básico y la
satisfacción de los usuarios en el distrito de Juanjui-Provincia de
Mariscal Cáceres 2016.
Para el análisis de relación entre las variables se usó la prueba de
independencia Chí – cuadrado al 95% de confianza.
Hipótesis Estadística:
Ho: No existe relación entre la calidad de los servicios de saneamiento
básico y la satisfacción de los usuarios en el distrito de Juanjui-Provincia de
Mariscal Cáceres 2016.
H1: Existe relación entre la calidad de los servicios de saneamiento básico
y la satisfacción de los usuarios en el distrito de Juanjui-Provincia de
Mariscal Cáceres 2016.
Tabla 18: Contingencia entre las variables
FUENTE: BASE DE DATOS ELABORADO POR EL AUTOR
Interpretación: La tabla 18, muestra el cruce de respuestas entra las
variables de estudio, para la variable calidad de los servicios se muestra sus
dimensiones y para la variable satisfacción del usuario se muestran la
escala valorativa, estos valores nos servirán para la construcción de nuestra
prueba Chi cuadrado y analizar los resultados de su correlación.
Poco Regularmente Muy
Agua Potable 28 74 48 150
Desague 40 98 12 150
Residuos solidos 33 82 35 150
Control de plagas 39 78 33 150





Tabla 19: Resultados chi cuadrado
FUENTE: BASE DE DATOS ELABORADO POR EL AUTOR – SPSS VER. 21
Interpretación: Aplicado la prueba de independencia Chi Cuadrado a base
de la tabla de contingencia anterior, podemos observar que el resultado Chí
Cuadrado de Pearson es 27.498, mayor al Chí tabular con 6 grados de
libertad (12.59), lo que indica que existe relación entre las variables de
estudio. La misma conclusión nos indica el valor de la significancia (0.000)
que es menor a la probabilidad de 0.05.
Gráfico 18: Zona de aceptación probabilística - chi cuadrado
FUENTE: BASE DE DATOS ELABORADO POR EL AUTOR – SPSS VER. 21
Interpretación: Como el Chí Cuadrado de Pearson (27.49), es mayor al Chí
tabular con 6 grados de libertad (12.59) y se encuentra en la zona
probabilística de rechazo, rechazamos la hipótesis nula con un 95% de
confianza y concluimos que: Existe relación entre la calidad de los servicios
de saneamiento básico y la satisfacción de los usuarios en el distrito de
Juanjui-Provincia de Mariscal Cáceres 2016.
Valor gl Sig. asintótica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 27,498a 6 .000
Razón de verosimilitudes 30.326 6 .000
Asociación lineal por lineal 1.718 1 .190




La calidad de los servicios básicos en la ciudad de Juanjui se determinó en 4
dimensiones. Cada dimensión contó con 04 ítems los cuales fueron procesados
por número y porcentaje de respuesta; se observó que la concentración de
respuesta para la calidad de los servicios se encuentra en la escala valorativa de
“Regularmente”, es decir que la calidad de los servicios en la ciudad de Juanjui
es regular en las dimensiones ya especificadas; esto se debe a que el ciudadano
cree que la calidad de agua potable que consume es regular como el servicio de
abastecimiento de agua para uso y consumo que brinda la municipalidad, las
conexiones de agua potable en sus domicilio es regular así como tienen
problemas de abastecimiento de agua por temporada, ya sea por desperfectos o
clima, sin embargo esta última pregunta es una frecuente en toda la Amazonía y
Sierra del Perú.
Para el servicio de conexión de desagüe que brinda la municipalidad en su
comuna, los usuarios respondieron que es regular así como indicaron tener
problemas regularmente de saneamiento por el uso de su letrina o baño en su
domicilio. La calidad de servicio que brinda la municipalidad en limpieza pública
es regular además tienen problemas en el servicio de recojo de residuos sólidos
por temporada, ya sea por desperfectos de los camiones o clima así como
regularmente tienen problemas de saneamiento por el manejo sanitario de los
residuos sólidos en su domicilio.
En un gran porcentaje, los ciudadanos respondieron tener problemas con la
fauna nociva, como ratas, cucarachas, zancudos, etc., en su domicilio; así como
la municipalidad regularmente realiza controles de fauna nociva en su barrio o
domicilio, la calidad de servicio que brinda la municipalidad en el control de la
fauna nociva es regular y un alto porcentaje cree que la municipalidad debe
incrementar el control de fauna nociva en su barrio o domicilio.
La satisfacción expresa que un promedio de 35 encuestados que representan el
24% respondieron estar “Poco” satisfechos con la calidad de servicio de
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saneamiento básico en su ciudad, 83 ciudadanos que representan el 55%
indicaron estar “Regularmente” satisfechos y sólo 32 encuestados que
representan el 21% indicaron estar “Muy” satisfechos.
La institución responsable del saneamiento básico en Juanjui no está cumpliendo
cabalmente con sus funciones y esto trae como consecuencia la insatisfacción
de los usuarios; el servicio de aguas blancas y servidas se observaron aspectos
desfavorables al suministro del servicio en diferentes barrios, y precarias
condiciones sobre el saneamiento ambiental de los sectores. Es de vital
importancia que los organismos competentes realicen investigaciones, y tomar
en cuenta las que existen, sobre la percepción de los ciudadanos sobre su
gestión de los servicios públicos, como soporte para tomar decisiones tendentes
a mejorarlos y así satisfacer las necesidades de la población.
Los resultados obtenidos en este trabajo de investigación se relacionan con los
ya mencionados en los antecedentes como: Marmanillo, Iris (2007). En su
publicación.” Agua potable y Saneamiento. PERU: La Oportunidad de un País
diferente al de Flores, F. y Alto andinas, R. (2014), en su Artículo” Análisis Del
Problema Del Agua Potable Y Saneamiento: Ciudad De Puno”, cuyo objetivo de
su trabajo era de analizar la problemática de los servicios de saneamiento y el de
Solomon Michael, (1997), Comportamiento del Consumidor, Prentice Hall,
Hispanoamericana – 3ra Edición México 1997. Manifiesta que la satisfacción es
una función del acercamiento entre las expectativas que el cliente tiene del
producto y el desempeño percibido”, el “valor de un producto real depende de
que tan cerca este al producto ideal… mientras mayor es la brecha, mayor es la
insatisfacción”, con estos criterios la satisfacción la determinan la percepción y
las expectativas. La primera aproximación a la satisfacción se mide mediante la
razón entre percepciones y expectativas, la segunda sustrayendo el máximo
valor esperado del valor percibido.
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V. CONCLUSION
Luego de presentar los resultados aplicando las técnicas estadísticas descritas
en los capítulos anteriores de la calidad de los servicios de saneamiento básico
y la satisfacción de los usuarios en el distrito de Juanjui-Provincia de Mariscal
Cáceres 2016, se concluye que:
5.1. Existe relación entre la calidad de los servicios de saneamiento básico y la
satisfacción de los usuarios en el distrito de Juanjui-Provincia de Mariscal
Cáceres 2016 con un 95% de confianza, como el Chí Cuadrado de Pearson
(27.49), es mayor al Chí tabular con 6 grados de libertad (12.59) y se
encuentra en la zona probabilística de rechazo, rechazamos la hipótesis
nula y se aceptó la hipótesis alternativa.
5.2. La calidad de los servicios de saneamiento básico en el distrito Juanjui-
Provincia de Mariscal Cáceres 2016 fue “Regular”, en sus cuatro
dimensiones planteadas.
5.3. El nivel de satisfacción de los usuarios en el distrito de Juanjui –Provincia
de Mariscal Cáceres 2016, fue: con un promedio de 35 encuestados que
representan el 24% respondieron estar “Poco” satisfechos con la calidad de
servicio de saneamiento básico en su ciudad, 83 ciudadanos que
representan el 55% indicaron estar “Regularmente” satisfechos y sólo 32
encuestados que representan el 21% indicaron estar “Muy” satisfechos.
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VI. RECOMENDACIÓNES
6.1. Se recomienda a las Autoridades locales y/o Empresas prestadoras de
servicios de saneamiento básico, mejorar la implementación de sus políticas
sanitarias en el contexto jurisdiccional sobre todo el control de los servicios
mediante la aplicación de indicadores de calidad de la prestación del
servicio, el diseño de políticas accesibles para la mitigación del deterioro de
las fuentes de agua, construcción de un relleno sanitario, diseño para el
mejoramiento de drenaje de aguas de lluvia, fumigación constante para
control de la fauna nociva
6.2. Se recomienda a las Autoridades Municipales tener en cuenta el nivel de
percepción por parte de la ciudadanía en sus necesidades básicas y
fundamentales, mejorando la gestión de las Empresas Prestadoras de
Servicios de agua y saneamiento y evaluar periódicamente el desempeño
de la misma para tener clientes muy satisfechos, ya que el nivel de
satisfacción es regular con un servicio deficiente, una continuidad, el acceso
a los servicios y la infraestructura es calificada como mala.
6.3. Se recomienda a los alcaldes y regidores municipales tomar este trabajo de
investigación como referente para el diseño de nuevos planes de gobierno,
teniendo en cuenta la fuerte relación de la calidad de los servicios de
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Anexo 1: Instrumento de recolección de datos
Encuesta sobre Calidad de los servicios de saneamiento básico y su relación con la satisfacción del
usuario en el distrito de Juanjui.
Estimado ciudadano, Con esta encuesta queremos conocer la percepción que usted tiene sobre
Calidad de los servicios de saneamiento básico que brinda la municipalidad. Con sus respuestas
sinceras y objetivas a la totalidad de las preguntas podemos medir la calidad de los servicios con su
satisfacción. Gracias.
MARCAR CON UNA “X” LA RESPUESTA QUE USTED CREA CONVENIENTE
FUENTES Y SISTEMAS DE ABASTECIMIENTO DE AGUA PARA USO Y CONSUMO HUMANO.
1.- ¿Cree que la calidad de agua potable que usted consume es buena?
SI (    )         NO (    )
2.- ¿El servicio de abastecimiento de agua para uso y consumo que brinda la municipalidad es buena?
SI (    )         NO (    )
3.- ¿Las conexiones de agua potable en su domicilio es eficiente?
SI (    )         NO (    )
4.- ¿Tiene problemas de abastecimiento de agua por temporada, ya sea por desperfectos o clima?
SI ( )         NO (    )
5.- En conclusión, ¿Usted se siente………………. satisfecho por la calidad de las fuentes y sistemas
de abastecimiento de agua para uso y consumo que brinda la municipalidad?
POCO (    )      REGULARMENTE (    )        MUY (    )
DISPOSICIÓN SANITARIA DE EXCREMENTOS Y ORINA, YA SEAN EN LETRINAS O BAÑOS.
6.- ¿Cuenta con servicio de desagüe en su domicilio?
SI (    )         NO (    )
7.- ¿Cree que el servicio de conexión de desagüe que brinda la municipalidad en su comuna es
eficiente?
SI (    )         NO (    )
8.- ¿Cree que la letrina o baño que cuenta en su domicilio es el adecuado para un buen saneamiento?
SI (    )         NO (    )
9.- ¿Tiene problemas de saneamiento por el uso de su letrina o baño en su domicilio?
SI (    )         NO (    )
10.- En conclusión, ¿Usted se siente………………. satisfecho por la calidad de disposición sanitaria
de excrementos y orina (servicio de desagüe) que brinda la municipalidad?
POCO (    )      REGULARMENTE (    )        MUY (    )
MANEJO SANITARIO DE LOS RESIDUOS SÓLIDOS, CONOCIDOS COMO BASURA.
11.- ¿Cuenta con el servicio de recojo de basura?
SI (    )         NO (    )
12.- ¿La calidad de servicio que brinda la municipalidad en limpieza pública es eficiente?
SI (    )         NO (    )
13.- ¿Tiene problemas en el servicio de recojo de residuos sólidos por temporada, ya sea por
desperfectos de los camiones o clima?
SI (    ) NO (    )
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14.- ¿Tiene problemas de saneamiento por el manejo sanitario de los residuos sólidos en su
domicilio?
SI (    )         NO (    )
15.- En conclusión, ¿Usted se siente………………. satisfecho por la calidad del manejo sanitario de
los residuos sólidos, conocidos como basura que brinda la municipalidad?
POCO (    )      REGULARMENTE (    )        MUY (    )
CONTROL DE LA FAUNA NOCIVA, COMO RATAS, CUCARACHAS, ZANCUDOS, ETC.
16.- ¿Tiene problemas con la fauna nociva, como ratas, cucarachas, zancudos, etc., en su domicilio?
SI (    )         NO (    )
17.- ¿Realizó la municipalidad control de fauna nociva en su barrio o domicilio?
SI (    )         NO (    )
18.- ¿Cree que la calidad de servicio que brinda la municipalidad en el control de la fauna nociva es
eficiente?
SI (    )         NO (    )
19.- ¿Cree que la municipalidad debe incrementar el control de fauna nociva en su barrio o domicilio?
SI (    )         NO (    )
20.-En conclusión, ¿Usted se siente………………. satisfecho por la calidad de control de la fauna
nociva que brinda la municipalidad?
POCO (    )      REGULARMENTE (    )        MUY (    )
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Anexo N° 02: Validación de instrumento
Nombre del instrumento: Encuesta sobre Calidad de los servicios de saneamiento
básico y su relación con la satisfacción del usuario en el distrito de Juanjui.
Objetivo: Conocer la relación existente entre la percepción de la calidad de los
servicios de saneamiento básico con el nivel de satisfacción del usuario, en el distrito
de Juanjui Provincia de Mariscal Cáceres en el año 2016.
Dirigido a: 150 jefes de familia del casco urbano en el distrito de Juanjui –Provincia
de Mariscal Cáceres en el año 2016.
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: WILSON TORRES DELGADO





INFORME DEL JUICIO DE EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN
I. DATOS GENERALES
 Título de la investigación: “Calidad de los servicios de saneamiento básico  y su  relación con la satisfacción del usuario en el  distrito
de Juanjui – Provincia de Mariscal Cáceres 2016”
 Apellidos y Nombres del experto: Wilson TORRES DELGADO
 Grado Académico: MAGISTER EN CIENCIAS ECONÓMICAS
 Institución en la trabaja el experto: Universidad César Vallejo filial Tarapoto
 Instrumento motivo de evaluación: GUÍA DE OBSERVACIÓN
 Autor del instrumento: Br. Jorge Fernando Gutiérrez López
II. ASPECTO DE VALIDACIÓN:
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 4 5
CLARIDAD Los ítems están formulados con lenguaje apropiado, es decir libre de ambigüedades. X
OBJETIVIDAD Los ítems del instrumento permitirán mensurar la variable en todas sus dimensiones e indicadores en susaspectos conceptuales y operacionales. X
ACTUALIDAD El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento científico, tecnológico y legal inherente a lagestión escolar. X
ORGANIZACIÓN
Los ítems del instrumento traducen organicidad lógica en concordancia con la definición operacional y
conceptual relacionada con las variables en todas dimensiones e indicadores, de manera que permitan hacer
abstracciones e inferencias en función a las hipótesis, problema y objetivos de la investigación.
X
SUFICIENCIA Los ítems del instrumento expresan suficiencia en cantidad y calidad. X
INTENCIONALIDAD Los ítems del instrumento evidencian ser adecuados para el examen de contenido y mensuración de lasevidencias inherentes a la inteligencia lingüística. X
CONSISTENCIA La información que se obtendrá mediante los ítems, permitirá analizar, describir y explicar la realidad motivode la investigación. X
COHERENCIA Los ítems del instrumento expresan coherencia entre la variable, dimensiones e indicadores. X
METODOLOGÍA Los procedimientos insertados en el instrumento responden al propósito de la investigación. X
OPORTUNIDAD El instrumento responde al momento oportuno o más adecuado. X
SUB TOTAL 12 35
TOTAL 47
III. OPINIÓN DE APLICABILIDAD
Los indicadores de los instrumentos de recolección da datos tiene coherencia con las variables de estudio; por lo tanto, está listo para su aplicación.
IV. PROMEDIO DE VALIDACIÓN: (excelente)
Tarapoto, Abril de 2016
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INVESTIGACIÓN HIPÓTESIS DE INVESTIGACIÓN
PROBLEMA GENERAL
¿Existe relación entre la calidad de los
servicios de saneamiento básico y la
satisfacción del usuario en el distrito de
Juanjui- Provincia de Mariscal Cáceres
2016?
PROBLEMAS ESPECÍFICOS.
¿Cómo es la calidad de los servicios de
saneamiento básico en el distrito de
Juanjui-Provincia de Mariscal Cáceres
2016?
¿Cuál es el nivel de satisfacción de los
usuarios en el distrito de Juanjui –
Provincia de Mariscal Cáceres 2016
respecto a la calidad de los servicios de
saneamiento básico?
OBJETIVO GENERAL
Conocer la calidad de los servicios de
saneamiento básico y su relación con el nivel
de satisfacción del usuario, en el distrito de
Juanjui –Provincia de Mariscal Cáceres en el
año 2016.
Objetivos Específicos
Conocer el nivel de calidad de los servicios
de saneamiento básico en el distrito Juanjui-
Provincia de Mariscal Cáceres en el año
2016.
 Conocer el nivel de satisfacción de los
usuarios en el distrito de Juanjui –Provincia
de Mariscal Cáceres 2016 respecto a la
calidad de los servicios de saneamiento
básico.
HIPÓTESIS GENERAL H1
HG: La calidad de los servicios de saneamiento
básico se relaciona con la satisfacción del
usuario en el distrito de Juanjui- Provincia de
Mariscal Cáceres 2016.
HIPÓTESIS ESPECÍFICAS
H1: La calidad de los servicios de saneamiento
básico en el distrito de Juanjui-Provincia de
Mariscal Cáceres 2016 es buena.
H2: Los usuarios en el distrito de Juanjui –
Provincia de  Mariscal Cáceres 2016 respecto
a la calidad de los servicios de saneamiento
básico se encuentran muy satisfechos
DISEÑO DE
INVESTIGACIÓN POBLACIÓN Y MUESTRA VARIABLES DE ESTUDIO
Es de tipo Transversal Correlacional
porque los datos se recolectaron en un
solo espacio y tiempo, con el propósito




M = Representa la muestra de
estudio
O1= Representa los datos de la
calidad de saneamiento
básico
O2:= Representa los datos de la
satisfacción del usuario
r = Indica la relación entre ambas
variables
POBLACIÓN.
La población objeto de estudio, estará
conformada por los jefes de familia en en el
distrito de Juanjui –Provincia de Mariscal
Cáceres en el año 2016.
Muestra
Para la selección de la muestra se tomará la
fórmula estadística del tamaño poblacional
por distrito. Está fórmula se aplica cuando se
desconoce el tamaño de la población en
estudio.
n = Tamaño de muestra
Z = 1.96 (95% de confianza)
p  = 0.9
q = 0.01
d = 0.05










































INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE
DATOS
Se procederá mediante el llenado de nuestra
base de datos a partir de la encuesta
correspondiente a la calidad de saneamiento
básico y la satisfacción del usuario.
El análisis de los datos se realizarán mediante
la utilización de tablas y gráficos estadísticos, a
fin de observar de manera rápida las
características de la muestra de estudio, al
igual que se utilizará la prueba de
independencia Chi cuadrado, los mismos que
permitirán la comprobación de la hipótesis
planteada.
